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 برخورد صحیح و اصولی با مشتری

 

ان، شود. مشتریای از دست دادن یک مشتری، برخورد نادرستی است که با او میاز دلایل عمده
و دیگر ابزار  اینستاگرام بوک،سپارند و این روزها به کمک فیسی برخورد شما را به خاطر مینحوه

پس داشتن یک فروشنده یا کارمند  .گذارندارتباط جمعی، تجربیاتشان را با دیگران به اشتراک می
تنها یک فرد، بلکه جمعی از اطرافیان او، برای همیشه، تصویر بدی از تا نهتفاوت کافی است بی

های مشتریان نسبت به انتظارات و ارزش .خدمات یا محصولات شما، در ذهنشان ثبت کنند
اختصار گذشته، اهمیت بیشتری یافته است، در ادامه برخی از اصول کلی برخورد با مشتری به

 :شودعنوان می

 

 نکنید قطع را دیگران حرف

که مشتری در حال بیان یک مشکل است، حرفش را قطع کنید و شروع به پیشنهاد اگر هنگامی
های مشتری، اجباری احساس اگر برای قطع حرف .دادن کنید، قطعاً او را ناراحت خواهید کرد

ی اصلی ی ایدهکنید، حداقل به سراغ اصل مطلب بروید و به فرد مقابل بگویید که نظرتان دربارهمی
 .او چیست
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 دهید گوش او هایحرف به جدیت با مشتری با برخورد در

هایش گوش ا به حرفهنگام ارتباط برقرار کردن با دیگران، اطمینان فرد مقابل از اینکه شم
به همین دلیل، در گفتگو با فرد مقابل، مشارکت کنید و به سخنان او از طریق  .دهید، مهم استمی

 هایش واکنش نشان دهید.فهمم " و یا بازگویی گفتهتکان دادن سر و گفتنِ "می

 

 کنید اجتناب منفی سؤالات از

بهتر است در جهت  .کندها افعال منفی به کار رفته است، فرد مقابل را گیج میسؤالاتی که در آن
ی وُرد ال منفی را از جملات حذف کنید و مثلاً بگویید: برنامهی صحیح برخورد با مشتری، افعنحوه

 را نصب کردید؟

 اید؟افزارهایی را نصب کردهیا یک سؤال باز بپرسید: چه نرم

ی وُرد را گونه مطرح کنید: شما برنامهاگر ناچار به استفاده از افعال منفی هستید، سؤالتان را این
 نصب نکردید، درست میگم؟

 کنید دقت فنی اطلاعات یارائه در

ها احتمال دارد اطلاعات فنی مشتریان از شما کمتر باشد؛ بنابراین، هنگام توضیح این مسائل به آن
ی صحیح برخورد با مشتری بدین گونه است که هنگام صحبت با وی در نحوه .مراقب باشید

های شما دهد او متوجه حرفچشمان او نگاه کنید و مراقب ایما و اشاراتی باشید که نشان می
 شوند یا خیرها بپرسید که آیا متوجه منظور شما میاگر لازم بود از آن .نشده است
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 کنید استفاده مثبت جملات از منفی، جملات جایبه

دیگر، بیشتر بیانبه .هایتانهای شما هستند تا محدودیتمند تواناییمشتریان شما بیشتر علاقه
ی شیوه .توانید انجام دهیدتوانید انجام دهید، نه کاری که نمیمند کاری هستند که میعلاقه

ها از شما و سازمانی که در آن مشغول به کار هستید، ها، روی برداشت آنصحبت کردن شما با آن
شما کمک کنم، مگر اینکه از توانم به جای اینکه بگویید: "نمیگذارد. پس برای مثال بهاثر می

 سیستم خارج شوید "

بگویید: " لطفاً از سیستم خارج شوید تا من بتوانم به شما کمک کنم " با کاربرد جملات مثبت، 
 کنیدتر به فرد مقابل منتقل میمنظورتان را هم راحت

 شوندمی برداشت اشتباه که باشید عباراتی و کلمات مراقب

ز فرد مقابل را طوری خطاب نکنید که احساس تهدید یا تحقیر کند و در برخورد با مشتری هرگ
 .حالت دفاعی خود بگیرد

توانی بلندتر حرف بزنی " بگویید: " من صدایت را جای گفتن: " صدایت ضعیف است، نمیمثلاً به
 شنوم!"نمی

 دهندمی نشان احساسی هایواکنش فنی مشکلات به مشتریان باشد یادتان

یک مشکل فنی دارد )مثلاً با پرینت گرفتن مشکل دارد( یادتان باشد، تقریباً همیشه وقتی مشتری 
ی زمان، این بسته به اهمیت موضوع و مسئله .دهدبه مشکلش واکنش احساسی هم نشان می

 تواند یک ناراحتی ساده یا یک وحشت کامل باشد.واکنش احساسی می

طور نیست؟" یا " متنفرم وقتی این مشکل برای ره، اینی دردسدر این موارد، صرفاً بگویید: " مایه
 آید "منم پیش می

شود مشتری احساس بهتری نسبت به موقعیت پیدا کند و احتمالاً گفتن این جملات باعث می
 برداشت مثبتی هم از شما خواهد داشت.

 
 یفروش،مشتری مداری،ارتباط متقابل،فروش خلاقانه، برخورد با مشتر  :کلمات کلیدی


